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QUALITE 

Réclamation non justifiée : envoi de la réponse 

par mail au client 

Envoi d’une confirmation par mail de 

l’enregistrement de la réclamation 

Recherche des causes, définition de l’étendue, 

mise en place des actions nécessaires 

Vérification de la réponse par le support 

technique avant de la transmettre au client par 

mail 

Vous pouvez transmettre votre réclamation à 

vos interlocuteurs du service support 

technique, du service client ou du service 

commercial, par téléphone ou par mail 

Réception de la réclamation  

Enregistrement dans notre système de gestion de 
la qualité 

Réalisation des vérifications qualité pour définir si 
la réclamation est justifiée  

Déploiement de notre méthodologie de traitement 
des réclamations jusitifée par le départment 

concerné 

Transmission de la réponse au service support 
technique 

Suivi mensuel des réclamations par le service 
qualité (tendances, causes) 

 
 

Vos questions et vos réclamations 
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Le traitement des réclamations de nos clients est un processus à part entière qui est défini et déployé avec 
rigueur dans notre système de gestion de la qualité.  
Mis en œuvre de manière méthodique, le traitement des réclamations permet de créer une relation durable 
avec nos clients et s’inscrit dans notre démarche d’amélioration continue de nos performances.  
Ce document vous décrit notre procédure de traitement des réclamations 


